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El presente trabajo de investigación está enfocado en primera instancia en investigar, el 
nivel de satisfacción de los estudiantes y en el proceso administrativo del área del SAE del 
instituto Idat, el cual en el último año ha presentado quejas sobre el servicio que brinda a 
los estudiantes, por ello se realizó un estudio para reconocer los problemas que presenta 
dicho proceso que genera insatisfacción en los alumnos.  
Para el presente estudio, se aplicó una encuesta a los estudiantes y al personal del SAE 
donde los resultados indicaron que la calidad del servicio que brinda el área del SAE tiene 
al estudiante insatisfecho mientras que el personal del SAE perciben que el servicio que 
ofrecen a los estudiantes es muy satisfecho y con respecto al proceso administrativos, la 
coordinación, la comunicación y el tiempo que se realiza referente a las solicitudes y al 
tiempo de respuesta a las quejas se percibe insatisfacción del estudiante y el personal 
debido a que existen procesos y tiempos innecesarios  para poder ofrecer un servicio de 
calidad óptimo.  
Los autores señalan que la medir la satisfacción le permite a la Institución saber si los 
alumnos se sienten identificados con su centro de estudio e identifica posibles debilidades. 
Los autores que analizan el proceso administrativo indican que el control y la dirección son 
las etapas más importantes debido a que esto contribuyen a que los procesos se 
desarrollen de manera eficaz y el control permite detectar los problemas que puedan existir.  
II 
 
En conclusión, cuando existe una dirección y control correcta se genera satisfacción de 
los estudiantes y a su vez se puede detectar problemas a tiempo y llegar a los deseado la 
expectativa de los estudiantes y el personal para lograr así la identificación del estudiante 
con su institución y mejorar la productivas de la gestión de los procesos.  
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El presente proyecto está orientado a investigar: Nivel De Satisfacción de los 
Estudiantes y el Proceso Administrativo del Área de Servicio de Atención al Estudiante del 
Instituto Superior IDAT – Sede Lima Centro, 2019. Se aplicó encuestas para el recojo de 
información una a 90 alumnos del 4 ciclo del turno noche del Instituto Superior IDAT y otro 
a 5 colaboradores Área del SAE del instituto en mención, el fin de esta investigación es 
mejorar la calidad de atención al estudiante y el proceso administrativo del área del SAE.  
Dicho proyecto responderá la siguiente interrogante planteada: ¿Cuáles son los factores 
administrativos que influyen en el nivel de satisfacción del estudiante en el área de servicio 
de atención al estudiante del Instituto Superior IDAT de Lima Centro 2019? 
Donde se pondrá en práctica los dos indicadores claves que permitirán el desarrollo del 
proyecto que son: Calidad que es de nuestra variable Satisfacción al estudiante y Control 
que es de la variable proceso administrativo, con apoyo de dichos indicadores se realizara 
la investigación el cual nos permitirá identificar si los estudiantes del Instituto IDAT se 
sienten satisfechos con los procesos que se realizan en el área del SAE y a su vez 
reconocer si el personal del SAE cuenta con las herramientas necesarias para ofrecer la 
atención de calidad deseada y a su vez detectar los procesos ineficientes que son 











PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
1.1. Planteamiento del problema 
Esta investigación trata sobre la satisfacción del estudiante con respecto al proceso 
administrativo, el cual se desarrolla teniendo como unidad de análisis al área del Servicio 
de Atención al Estudiante (SAE) del Instituto IDAT del centro de Lima, que es un centro de 
educación superior que tiene una actividad aproximada de 35 años formando jóvenes 
profesionales, presentando trece (13) carreras profesionales técnicas las cuales se 
encuentran agrupadas en las escuelas profesionales de Ingeniería, Tecnologías de 
Información, Comunicación y Negocios.  
En la investigación se relaciona la información de dos autores, Surdez, Sandoval y 
Lamoyi, que dan a reconocer que la satisfacción de los estudiantes con respecto a los 
asesoramientos que reciben dentro la institución educativa para realizar trámites 
estudiantiles es satisfactoria debido al trato que recibían por sus asesores y esto se por la 
capacitación que se le brinda al personal. Los autores Castañeda y Vásquez, mencionan 
que la falta de respuesta ante una consulta, seguridad y afinidad crean en los estudiantes 
insatisfacción, debido a que el personal no está capacitado o no existe un plan estratégico 
estructurado.  
La institución educativa IDAT, al igual que las empresas privadas y públicas cuentan 
con un proceso administrativo estructurado en todas sus áreas donde se encuentran 
etapas de planeación, organización, dirección y control, dichas fases no obedecen a una 




las áreas muchas veces no están preparadas administrativamente para llevar una Gestión 
Educativa debido a que infringen normas que conllevan a cometer abuso de autoridad. 
Además, muchas de estas personas consideran que el factor humano y económico son 
primordiales para lograr la satisfacción, dejando de lado el aspecto pedagógico - 
administrativo. 
 Por ende, el jefe y los supervisores del área del SAE deben de promover un clima 
laboral saludable que mejore el servicio administrativo a favor del estudiante otorgando 
resultados que conduzcan a la satisfacción. El personal debe estar en constante 
capacitación para garantizar el desarrollo del área de forma articulada con los procesos de 
gestión relacionados al entorno; mostrando de esta forma una dirección basada en 
responsabilidad con respecto al control administrativo, a la distribución de los recursos, la 
coordinación, la motivación e incentivo en el proceso de dirección que permita afianzar la 
confianza y la satisfacción del estudiante. Es decir, en la actualidad existen instituciones 
educativas que se mantienen en el mercado competitivo, debido a que desarrollan modelos 
empresariales exitosos. Ciertas instituciones educativas privadas en el Perú les deben su 
éxito a los sistemas modernos aplicados con eficiencia y eficacia sobre los recursos 
humanos, financieros y materiales, para la satisfacción de sus alumnos de manera óptima. 
Sin embargo, en el área del SAE se realizó observaciones preliminares con respecto al 
servicio que ofrecen a los estudiantes y este presenta deficiencias en la gestión de sus 
procesos con respecto a demora en trámites, trato del personal al estudiante, la 
infraestructura y tecnologías deficientes causando en los alumnos falta de interés por asistir 
a su centro educativo y a su vez se debe de mejorar las relaciones humanas entre el 
personal del SAE con las otras áreas de BackOffice y admisión, que permitan acelerar sus 
procesos.  
Por último, proceso administrativo del área del SAE presenta deficiencias el cual genera 




a que no se observan respuesta inmediata a los problemas que se presentan dentro del 
área.  
 
1.2. Descripción del problema  
Esta investigación se enfocará en conocer el  “Nivel De Satisfacción de los Estudiantes 
y el Proceso Administrativo del Área de Servicio de Atención al Estudiante del Instituto 
Superior Idat – Sede Lima Centro, 2019”, esto debido a que hoy en día en el país y el 
mundo las instituciones educativas superiores están asumiendo un rol muy importante en 
la sociedad, es por ello que brindar una educación de calidad resulta importante, y en la 
actualidad hay mucho interés por conocer las expectativas de los estudiantes de las 
universidades e institutos con respecto a las condiciones educativas, por ello se desarrollan 
investigaciones. Para Pichardo et al., (2007) estas investigaciones están conformadas por 
dos tipos: una se lleva acabo para conocer lo que el estudiante desea del servicio general 
de su centro educativo y la otra se basa en investigar y estudiar las expectativas que tiene 
el estudiante con respecto al proceso de enseñanza – aprendizaje. El Ministerio de 
Educación al igual que la Sunedu tiene como uno de sus objetivos mejorar la calidad de la 
enseñanza y gestión en instituciones educativas superiores.  
Pese de la existencia de una reforma para mejorar la calidad educativa en el país, 
siempre hay presencia de insatisfacción por parte del estudiante y el Instituto Educativo 
que es objeto de estudio no es ajeno a ello, ya que no hay eficiencia ni eficacia en el 
proceso administrativo del área del SAE. Por tal motivo este trabajo de investigación se 
dirigirá al jefe y al personal SAE, con la finalidad de comprobar si el área está aprovechada 
de manera correcta y eficaz los recursos que posee logrando la satisfacción del estudiante. 
Por ello medir la satisfacción del estudiante es importante si se orienta a la mejora e 
innovación en aspectos académicos y administrativos.  





Surdez, Sandoval y Lamoyi (2018), realizaron un estudio en México titulado 
“Satisfacción estudiantil en la valoración de la calidad educativa universitaria”, se pudo 
conocer que mayoría de los participantes estaban insatisfechos con respecto a la 
dimensión de infraestructura esto debido a la carencia de equipos como pantallas, 
proyectores y ventilación de las aulas, lo cual genera que los estudiantes exijan un mejor 
servicio. Pero, con respecto a la dimensión de autorrealización había satisfacción, porque 
los estudiantes percibían independencia y libertad para el desarrollo sus actividades 
estudiantiles. En cuanto al proceso de enseñanza se presentó poca satisfacción por parte 
de los estudiantes debido a la poca instrucción y apoyo de los profesores. Por otra parte, 
se halló satisfacción por el trato recibido de los tutores, quienes los asesoran en temas de 
tramites estudiantiles y finalmente los estudiantes sentían insatisfacción debido al trato que 
recibían por parte del personal de cafetería y cómputo. 
Palominos, Quezada, Osorio, Torres y Lippi (2016), realizaron una investigación 
descriptivo correlacional con estudiantes de pregrado acerca de “Calidad de los servicios 
educativos según los estudiantes de una universidad pública en Chile”, donde identificaron 
que los desafíos que se presentan en la universidad tienen que ser atendidos para 
conseguir la satisfacción estudiantil plena, estos desafíos están relacionados con 
preparación de los docentes con respecto a los aprendizajes innovadoras para hacer frente 
aquellas clases o cursos que son poco interesantes e incrementar la calidad de los servicios 
adicionales (servicios administrativos, de equipamiento e infraestructura). 
Los antecedentes a nivel Nacional relacionada a la variable estudiad son: 
La investigación llevada a cabo por Castañeda y Vásquez Gamonal en el 2016, titulada 
“La Gestión Administrativa y su relación con el Nivel de Satisfacción de los Estudiantes en 
la Escuela de Postgrado de la Universidad Nacional Pedro Ruiz gallo”, se determinó que 
los trabajadores de la universidad no conocían el plan estratégico de la empresa, además 
presentaba una estructura orgánica desactualizada, en cuanto al liderazgo se da de 




satisfacción del estudiante por el servicio brindado por parte de la institución esto se debía 
a que no había capacidad de respuesta ante un problema y no se presentaba empatía con 
el estudiante por parte del personal. Finalmente, los autores de la investigación 
establecieron que la planificación, la organización, la dirección y el control intervienen de 
forma directa en el nivel de satisfacción de los estudiantes. 
Luque (2018), realizo una investigación titulada “Nivel de satisfacción de estudiantes del 
Centro Educativo Técnico Productivo Santísima Trinidad - Lurín – 2018”, donde concluyo 
que un gran número de los estudiantes que fueron encuestados estaban insatisfechos en 
relación al servicio ofrecido por el Cetro educativo “Santísima Trinidad”, también se pudo 
evidenciar que había insatisfacción en las dimensiones de la variable en estudio, ya que, 
todas ellas presentaban tendencia similar al resultado general.  
En cuanto a los antecedentes Locales se encontró los siguientes aportes:  
Cruz en el 2017, realiza un estudio del “Nivel de Satisfacción de los Estudiantes con el 
Programa de Biología” e hizo uso del método descriptivo para esta investigación, 
obteniendo como resultado que el estudiante estaba satisfecho con el programa de biología 
debido a que hay relación entre lo dicho en clases y las evaluaciones, lo cual significa que 
los docentes llevan a cabo un buen proceso de enseñanza, asimismo los estudiantes 
estaban satisfechos con el plan de estudios y porque su desarrollo era de acuerdo al 
cronograma estructurado. 
Núñez (2017), realizo una investigación cuyo título fue “Gestión administrativa y 
satisfacción de los estudiantes del Programa de Educación Superior a Distancia de la 
Universidad Peruana Unión, Lima-2017”, donde se evidencio que hay vinculo bastante 
significativo entre la gestión administrativa, estratégica, operativa, táctica y la satisfacción 





1.3. Formulación del problema 
 Problema General. 
¿Cuáles son los factores administrativos que influyen en el nivel de satisfacción del 
estudiante en el área de servicio de atención al estudiante del Instituto Superior IDAT de 
Lima Centro 2019? 
 Problemas Específicos.  
a. ¿La dirección en la atención del estudiante en el área del SAE contribuye a la 
satisfacción? 
b. ¿El control oportuno de quejas contribuye a la satisfacción de los estudiantes 
que acuden al área de SAE?  
1.4. Justificación de la investigación  
Como justificación teórica de esta investigación se puede decir que contribuirá en la 
ampliación de conocimiento acerca de la satisfacción de los estudiantes y el proceso 
administrativo de los Institutos Superiores Educativos. Así mismo, el marco teórico estará 
a disposición de las personas interesadas en llevar a cabo consultas referentes a estos 
temas. 
Con respecto a la justificación práctica esta investigación sobre la satisfacción de los 
estudiantes y los procesos administrativos va a servir como guía al Instituto de Educación 
en estudio y otras Instituciones Educativas, para aumentar la eficiencia del personal del 
área del SAE al brindar la atención al estudiante y de este modo mejorar la satisfacción de 
estos con respecto al servicio que reciben. 
En el aspecto social esta investigación beneficiara al área de Servicio de Atención del 
Estudiante del Instituto de Educación Superior Idat de la sede Lima Centro. Puesto que, va 
a permitir establecer que factores motivan la insatisfacción de los estudiantes con respecto 
servicio de atención recibido y buscar mejoras que ayuden a disminuirlas. También va a 




posicionamiento en la mente de los nuevos clientes, además las diferentes Instituciones 
Educativas públicas y privadas pueden tomar en cuenta esta investigación como guía. 
 
1.5. Limitaciones de la investigación 
  Durante el desarrollo de la investigación se presentó una serie de limitaciones tales 
como: pocos antecedentes o trabajos de investigación relacionados a la satisfacción del 
estudiante y el proceso administrativo, algunos estudiantes de Instituto no mostraban 
disposición para realizar las encuestas, la escaza coordinación con la institución para 
realizar las encuestas y el poco tiempo para la elaboración de la investigación debido a 
obligaciones con otros cursos y el centro laboral lo cual generaba que no se cumpla el 
cronograma establecido a tiempo.  
 
1.6. Objetivos  
 Objetivo General.  
Identificar los factores administrativos que influyen en el nivel de satisfacción del 
estudiante en el área de servicio de atención al estudiante del Instituto Superior IDAT de 
Lima Centro 2019. 
 
 Objetivos Específicos  
a. Identificar si la dirección en la atención del estudiante en el área del SAE 
contribuye a la satisfacción. 
b. Determinar si el control oportuno de quejas contribuye a la satisfacción de los 


















 Proceso Administrativo 
De acuerdo con Ramírez, Calderón y Ramírez (2017), el proceso administrativo es una 
serie de etapas interrelacionadas entre sí mediante el cual se efectúa la administración. 
Para estos autores el proceso administrativo está integrada por dos fases: 
1. Fase mecánica viene a ser el aspecto teórico de la administración, en el que se 
sustenta lo que se debe hacer y se encamina hacia el futuro, dentro de esta fase 
se encuentran las etapas de Previsión, Planificación y Organización. 
2. Fase señalada por los autores es la dinámica que viene a ser como se debe 
realizar la administración de la organización o empresa y las etapas que se 
hallan dentro de esta fase es la dirección, control e integración.  
La previsión según menciona los autores es la etapa donde se establece lo que debe 
hacerse en base a experiencias pasadas. Las etapas que la conforman son los objetivos, 
donde se fijan las metas; la investigación, para hallar los métodos apropiados para cumplir 
los objetivos; y los cursos alternativos, que consiste en la adecuación de los recursos a las 
metas establecidas y sus principios estaban conformados por la previsibilidad, la 




La etapa de la Planeación es la composición de un vínculo entre el presente de la 
empresa y lo que se desea alcanzar en un futuro, para ello se debe precisar la misión, 
visión, objetivos, metas, estrategias y los recursos que va a permitir alcanzar lo establecido 
en un tiempo determinado (Ramírez, Calderón y Ramírez, 2017). Si empresa no lleva 
acabo la planificación no tendrá establecido sus objetivos, estrategias y metas lo cual 
generará que los recursos que posee no sean utilizados con eficiencia y eficacia dentro de 
las actividades que pretende realizar.  
Con respecto a la organización los autores manifiestan que en esta etapa consiste en la 
identificación y clasificación de acciones esenciales para alcanzar los objetivos estratégicos 
que se encuentran dentro de la planeación, estas acciones son agrupadas conforme a los 
recursos disponibles. Por tanto, para logar que el proceso de la organización sea eficiente, 
se debe revisar minuciosamente los recursos, para posteriormente establecer el orden que 
deben cumplirse los objetivos en base a su importancia y finalmente preparar una 
estructura organizacional firme que conlleve al logro de los objetivos. 
La dirección es considerada por los autores como la etapa más activa del proceso 
administrativo puesto que involucra el compromiso que el administrador o jefe tiene de 
direccionar, motivar y guiar al personal que se encuentra baja su cargo para que estos 
desarrollen sus funciones de manera correcta para que de este modo puedan alcanzar los 
objetivos estratégicos de la empresa. 
Finalmente, los autores señalan que el control la etapa más importante del proceso 
administrativo, ya que está conformado por un conjunto de actividades que se llevan se 
realizan con la finalidad de evaluar que los objetivos estratégicos se estén cumpliendo de 
acuerdo con lo establecido y de no ser así se plantea acciones para corregir las actividades 
que no estén cumpliendo el plan. 
Para Luna (2015) el proceso administrativo es la base de la administración que está 
conformada por etapas o fases denominadas Planeación, Organización, Dirección y 




administración se concrete, haciendo uso de los recursos con el que cuenta la organización 
de manera eficaz. Por otra parte, el autor coincide con los autores mencionados 
anteriormente, al señalar que el proceso administrativo está comprendido por dos fases 
denominadas mecánica y dinámica: 
1. Fase mecánica es la teoría de la administración donde se establece lo que se 
debe hacer en el futuro y está integrada por las etapas de planeación y 
organización.  
2. Fase dinámica viene a ser el cómo se debe manejar o administrar la organización 
y está conformado por la dirección y el control.  
Así mismo, Luna (2015) define a la planeación es el comienzo y sustento del proceso 
administrativo “Sin ésta lo que se realice en la organización, dirección y control no tiene 
razón de ser” (p. 58), ya que sin un plan la empresa no tendrá un rumbo fijo para alcanzar 
el rendimiento esperado y arriesgara su futuro. Con la plantación se debe responder 
adecuadamente a las preguntas qué, dónde, cuándo y cómo. Para realizar la planeación 
se debe tener en cuenta los siguientes principios: objetividad y cuantificación, ya que se 
debe contar con información verdadera y exacta; factibilidad, porque debe ser posible de 
alcanzar; flexibilidad, para adaptarse a los diversos cambios; unidad, que permita el logro 
de los planes y del cambio de las estrategias, si se presentan actualizaciones. Sus 
elementos están conformados por la investigación, los objetivos, los pronósticos, las 
estrategias y las políticas. clasificándose en planeación estratégica, táctica y operativa.  
La etapa de organización “es agrupar, estructurar y ordenar con base en el tamaño y 
giro de la empresa, el trabajo, departamentalización, la autoridad-responsabilidad, los 
equipos y grupos, para que se cumplan con eficiencia y eficacia los planes definidos” (Luna, 
2014, p. 74).  Para ello se debe determinar las actividades a realzarse, y responder las 
preguntas quién lo debe hacer, cómo se debe agrupar, quién se reporta quien y dónde se 
toman las decisiones importantes para la empresa. Los principios por los cuales se rigen 




responsabilidad, difusión, amplitud y coordinación. Mientras que sus tipos se clasifican en 
organización formal, ya que esta su estructura orgánica está representada en un 
organigrama y cuentan con un manual de organización y funciones; organización informal, 
no presenta una estructura orgánica formal, crean sus propias reglas y se desarrolla de 
manera espontánea. Las fases de la organización según el autor Luna son la división del 
trabajo, departamentalización, jerarquización y coordinación. 
Según el autor el proceso de la dirección se lleva a cabo todo lo señalado en la 
planeación orientando, guiando y motivando a los trabajadores de la empresa con el 
propósito de lograr los objetivos estratégicos, donde la comunicación tema un rol 
importante. Sus principios son impersonalidad de mondo, supervisión directa y 
aprovechamiento del conflicto. Sus etapas se conforman en supervisión, comunicación 
liderazgo, motivación y toma de decisiones. 
 El control es la última etapa del proceso administrativo y considerado importante debido 
a que “viene a valorar lo que se hizo en la planeación, organización, integración y dirección. 
Para los tratadistas sobre el tema, el control es una etapa primordial en la administración” 
(Luna, 2014, p. 117). Pese a que una empresa tenga un plan sólido, una organización 
apropiada y una dirección apta no es posible llevar acabo un control si no se cuenta con 
un sistema que corrobore y notifique si las acciones están siendo llevadas a cabo acorde 
con los objetivos estratégicos. Sus principios según el autor son:  
a. Declaración de objetos, eficiencia de los controles.  
b. Responsabilidad del control. 
c. Principio de control directo. 
d. Principio de excepción. 
e. Principio de la costeabilidad. 
f. Principio de la desviación. 
Los tipos de control señaladas por el autor son: 




2. Control coincidente, supervisando la ejecución de los planes conforme vayan 
sucediendo. 
3. Control de retroalimentación se centra en usar la información de los controles 
pasados para mejorarlos y evitar problemas futuros. 
 Por su parte el autor Blandez (2014) considera al proceso administrativo como un medio 
para que los administradores realicen su trabajo de manera efectiva en la empresa, ya que 
ellos son los responsables de ejecutar las etapas que lo integran son planear, organizar, 
dirigir y controlar. El autor también señala que se denomina proceso administrativo debido 
a que las empresas primero programan sus actividades esenciales para alcanzar sus 
objetivos, posteriormente fijan los recursos indispensables, disponen las actividades y 
finalmente verifican que los objetivos se cumplan de acuerdo con los establecido. 
Para Blandez la planeación es determinar los objetivos de largo o corto plazo, fijando 
las metas y estrategias que la permitan alcanzar, pero para contar con un plan bien 
elaborado se debe responder a las siguientes preguntas:  
a) ¿Dónde estamos? 
b) ¿A dónde vamos?  
c) ¿y qué debemos hacer para lograrlo? 
Así mismo puede ser formal e informal y se puede utilizar una serie de técnicas y 
herramientas para realizarlas    
 El autor también menciona que una vez desarrollado la primera etapa que es la 
planeación se sigue con la organización donde se lleva acabo distribución de las 
actividades estableciendo una estructura organizacional donde se destina las personas y 
los recursos necesarios para alcanzar los planes. Sus elementos están compuestos por la 
estructura, sistematización, agrupación, jerarquía y simplificación de funciones. 
En cuento a la dirección el autor manifiesta que consiste en guiar a los integrantes de la 




será primordial, así como la comunicación. Señala también que para ser un buen líder el 
administrador debe emplear tres mecanismos tales como:  
1. La autoridad, para dirigir y tomar decisiones importantes dentro de la 
organización. 
2. La influencia, sobre la actitud o comportamiento de las personas o grupos que 
va a dirigir  
3. El poder, tener la capacidad para poder influir sobre un grupo de personas.  
Mientras que el control para el autor viene a ser la verificación de que todo aquello 
establecido la etapa de planeación se esté alcanzando o llevando de manera adecuada 
para ello se contara con un sistema de control. Blandez (2014) menciona tres tipos de 
control administrativo:  
1. El control preliminar, es el que se realiza antes de efectuar las operaciones y es 
donde se definen los procedimientos y las reglas. 
2. El control concurrente, se lleva acabo luego de concluir una actividad y se 
compara los resultados para de este modo detectar alteración del plan inicial 
3. El control de la retroalimentación, se detectan las variaciones para 
posteriormente corregirlas.   
También hace referencia de tres etapas que componen el sistema de control: evaluación 
del desempeño y de lo logrado, comparación entre desempaño y corregir las variaciones 
haciendo uso de medidas correctivas. 
De acuerdo con las definiciones presentadas se puede decir que el proceso 
administrativo es un conjunto de etapas que son fundamentales para la administración y 
está conformada por la planeación, organización, ejecución y control, donde se busca el 
máximo provecho de los recursos con las que disponen las organizaciones o empresas de 
manera eficiente y efectiva. Así mismo, con el proceso administrativo las organizaciones o 
empresas buscan el logro de sus objetivos estratégicos y los administradores desempeñan 




 Satisfacción del Estudiante. 
González, Pino y Penado (2017) señalan que manifiestan que la satisfacción del 
estudiante es la evaluación positiva que los estudiantes realizan en base a la experiencia 
y los resultados vinculado con la educación que reciben con respecto al cumplimiento de 
sus expectativas y necesidades.        
A su vez, mencionan que la satisfacción debe ser de forma global debido a que puede 
influenciar en su calidad como estudiante y en su reconocimiento con la institución. Es por 
ello, que las instituciones educativas deben de considerar como aspecto importante un 
canal de comunicación, ya que dicho medio puede logra valorar la satisfacción con lo 
percibido o recibido. Por otro lado, afirman que se debe estructurar un plan estratégico que 
permita optimizar la experiencia del estudiante, con la intención de elevar su desempeño 
de los docentes, personal administrativo y la calidad la institución con el propósito de 
mejorar la satisfacción. 
Así mismo, la satisfacción del estudiante puede contener diversos factores o ítems 
dentro de su perspectiva el cual puede ser apoyado por argumentos, para potenciar su 
calidad educativa y su satisfacción dentro de su institución. Sin embargo, los ítems deben 
abarcar las dimensiones de capacidad, contenidos, servicio y comunicación registrando su 
valoración a través de un instrumento de medición de escala, que permite observar la 
evidencia, para conocer los puntos débiles a mejorarse evaluando los diferentes resultados 
del entorno como: la enseñanza, servicio y aprendizaje, se debe desarrollar objetivos 
generales; para la mejora de la calidad.  
Por ello, la satisfacción debe ser una dimensión positiva, el cual permita obtener un 
resultado óptimo para el contraste entre las pretensiones y los logros se desea obtener, 
teniendo en cuenta aspectos que se puedan mejorar en la parte académica, como familiar 
o de trabajo. 
Jiménez, Terriquez y Robles (2011), afirman que la satisfacción de los estudiantes es 




son eficientes. Asimismo, señalan que los estudiantes son los clientes y usuarios 
principales de los servicios educativos, por ende, son ellos los que mejor pueden evaluarla, 
cabe resaltar que las opiniones que emitan los estudiantes pueden ser influenciadas por 
sus expectativas y otros factores y estas pueden ser utilizadas para la mejora de la gestión 
y el desarrollo de programas académicos favorables para la institución. 
Para los autores el nivel de satisfacción se mide en grados lo cual genera oportunidades 
de mejora, y se debe implicar los diversos factores que integran la vida del estudiante que 
lo componen: el plan de estudios, la capacitación de los docentes, los métodos de 
enseñanza y evaluación, los servicios de atención y administrativos, la infraestructura. Los 
resultados que se obtengan permitirán conocer los factores cuya calificación fue de forma 
óptima, es decir donde los estudiantes se encuentran más satisfechos, y a su vez permitirá 
detectar los puntos negativos que no permiten alcanzar la satisfacción, estos resultados 
mostraran sí existen cambios significativos en las variables en el tiempo y el cambio de la 
percepción del estudiante, los resultados permiten obtener oportunidades de mejora para 
la institución educativa. 
Así mismo, las metodologías e instrumentos administrativos, que provienen de estudios 
orientados a la calidad o satisfacción pueden ser utilizados en instituciones educativas 
privadas o públicas, teniendo como resultados propuestas de mejora sobre los aspectos 
importantes dentro estas. Sin embargo, los autores señalan que para valorar los aspectos 
importantes del sector educativo se debe de aportar a la Gestión Educativa, lo que va a 
permitir extender las herramientas especializadas que aporten en la generación métodos 
innovadores para alcanzar la satisfacción de los estudiantes en relación con los servicios 
educativos. 
En conclusión, la satisfacción del estudiante es primordial con respecto a la calidad de 
la educación, ya que permite reflejar si hay efectividad en los servicios académicos y 
administrativos, mediante las expectativas y necesidades que el estudiante requiera, estos 




para lograr satisfacer al estudiante, estos deben ser medibles para obtener un resultado 
favorable y para el reconocimiento de factores positivos y negativos que puedan ser 
percibidos por el estudiante y buscar mejorarlos.  
Por su parte Mejías y Martínez (2009) refieren que la satisfacción de estudiante se 
encuentra asociada a la percepción que tiene este respecto a la atención de sus 
expectativas y necesidades. Por ende, el estudiante estará satisfecho siempre y cuando 
perciba que la institución educativa le está brindando una educación y un servicio de 
calidad. Para los autores medir la satisfacción será importante si las acciones realizadas 
este acompañado de hechos que generen mejoras teniendo en cuenta los aspectos 
importantes para su medición, estas están conformadas por la atención del personal, 
aspectos académicos, proceso y gestión administrativa. 
Por otro lado, los autores indican que se requiere de un instrumento de medición que 
pueda abarcar los niveles de satisfacción, detectando los puntos favorables y 
desfavorables del estudiante con respecto a su entorno académico conformado por: la 
atención del personal, los aspectos académicos, la empatía, y otros aspectos. Los 
resultados obtenidos tendrán como finalidad, mejorar las debilidades que presenta la 
institución con respecto a sus factores académicos bajos (desfavorables). A su vez, 
proponen que se debe aplicar una metodología que contenga 10 pasos relacionados: 
primero al compromiso de la dirección, ya que este permitirá que las personas 
responsables se involucren durante la investigación y utilice los resultados para la mejora 
de los procesos de la institución; el segundo paso es el análisis del proceso relacionado a 
la educación del estudiante esto facilitara que la satisfacción sea fijada en un sistema de 
gestión de calidad, donde a medida que el área mejore aparecerán nuevos procesos y será 
necesario la gestión  de nuevos recursos, es por ello los autores recomiendan que haya 
mapas de procesos dentro del sistema, que identifiquen las actividades con mayor 
trascendencia; el tercer paso es determinar el tamaño de la muestra, permitirá identificar a 




analizar los datos conseguidos de forma correcta; el cuarto paso es la relación directa del 
estudiante con centro educativo esto se lleva acabo para identificar las expectativas, 
necesidades y motivaciones que el estudiante tiene con recto a la institución, esto  generar 
los resultados obtenidos serán más efectivos al igual que el análisis de los resultados del 
instrumento que se aplicara para la mejora del proceso; el quinto paso es aplicar un 
instrumento que sea capaz de medir la satisfacción del estudiante para conocer los puntos 
de mejora que requiere la institución educativa; el sexto paso es verificar la validez del 
instrumento de medición este debe estar conformado con ítems y medición de escala que 
pueda medir la satisfacción del estudiante; el séptimo paso es identificar las dimensiones 
subyacentes esto para el análisis de los factores reales, donde se podrán dar un amplio 
panorama de otros indicadores de mejora; el octavo paso es evaluar la Satisfacción 
Estudiante en la Institución Educativa, lo que va facilitar el reconocimiento si el estudiante 
se siente satisfecho con el servicio ofrecido permitiendo evaluar lo que se debe mejorar; el 
noveno paso es establecer el proceso de medición de la Satisfacción Estudiantil en la 
institución y los resultados obtenidos deben contribuirán  a la búsqueda de mejora continua; 
y por último se debe diseñar un plan de acción en base a los resultados encontrados, esto 
permitirá medir la satisfacción del estudiante dentro de su institución educativa. Esta 
metodología contiene un enfoque sistémico y sistemático, el cual posibilitara la adaptación 
a otros entornos ya que es dinámico. Esta metodología, contribuye a un aporte de mejora 
continua con la intención mejorar la calidad educativa, puesto que el estudiante se 
convertiría un cliente satisfecho dentro de su institución. 
     En conclusión, esta metodología permitirá mejorar los puntos débiles para obtener 
una gestión educativa óptima para la satisfacción del estudiante ya que es dinámico 
permitiendo no solo mejorar un área sino toda una organización, para que el estudiante se 
encuentre identificado con su centro educativo cumpliendo con todas las expectativas que 





2.2. Marco Conceptual  
 
Calidad:  
Los autores Alegre, Loredo y Reyes (2015) lo describen como la identificación de los 
atributos de un producto o servicio de acuerdo con las necesidades, expectativas, deseos 
y demanda de los consumidores 
 
Control:  
Según el Diccionario RAE es la comprobación, inspección, fiscalización, intervención y 
para el autor Ricalde (2016) Consiste en la revisión de lo planeado y lo logrado. 
 
Dinámico: 
Según el Diccionario RAE es el Nivel de intensidad de una actividad o sistema de fuerzas 
dirigidas a un fin y para los autores Kantis, Federico y Ibarra, (2015) es una herramienta 
que permite identificar las principales fortalezas y debilidades. 
 
Dirección:  
Según el diccionario RAE es la tendencia de algo inmaterial hacia determinados fines y 




Según el diccionario RAE es la capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera 
y el para el autor Mokate (2001) se aplica a las cosas o personas que pueden producir 







Según el diccionario RAE ves la Capacidad de disponer de alguien o de algo para 
conseguir un efecto determinado. Mientras que para el autor Mokate (2001) es el grado de 
cumplimiento de un objetivo al menor costo posible.  
 
Estrategia:  
Según el diccionario RAE es un proceso regulable, conjunto de las reglas que aseguran 
una decisión óptima en cada momento.  
 
Innovación:  
Según el Diccionario RAE: Creación o modificación de un producto o servicio, y su 
introducción en un mercado y para el autor Rangel (2018) las empresas deben crear, 
difundir e incorporar nuevos conocimientos, tanto en sus procesos como en sus productos 
para lograr obtener ventajas competitivas duraderas. 
 
Organización: 
Según el diccionario RAE es la asociación de personas regulada por un conjunto de 
normas en función de determinados fines o acción y efecto de organizar u organizarse.  
 
Planeación:  
Según el diccionario RAE es la acción y efecto de planear o trazar un plan y para el 
autor Ricalde (2016) Consiste en determinar los objetivos y cursos de acción. 
 
Proceso: 
Según el diccionario RAE es el conjunto de las fases sucesivas de un fenómeno natural 
o de una operación artificial y para el autor: Gay y Ferrera (2016) Su objetivo es sistematizar 





Según el diccionario RAE es el medio de cualquier clase que, en caso de necesidad, 
sirve para conseguir lo que se pretende. 
 
Satisfacción: 
Según el Diccionario RAE es la Razón, acción o modo con que se sosiega y responde 
enteramente a una queja, sentimiento o razón contraria o Cumplimiento del deseo o del 
gusto y para Montesinos (2015) es la función de las expectativas asociadas al consumo o 
servicio cumpliendo las necesidades del cliente.  
 
Servicio: 
Según el diccionario RAE es la Organización y personal destinados a cuidar intereses o 
satisfacer necesidades del público o de alguna entidad oficial o privada. Servicio de 













3.1. Tipo de investigación 
1.1. La presente investigación es de tipo aplicada o empírica, porque su objetivo es 
resolver un determinado problema. Cabe mencionar que esta investigación es 
aplicada a una realidad específica, como lo es el nivel de satisfacción de los 
estudiantes y el proceso administrativo del área del Servicio de Atención al 
Estudiante del Instituto Superior tecnológico Idat – Sede Lima Centro. 
 
3.2. Población y muestra 
El presente trabajo de investigación presenta dos poblaciones que son las siguientes:  
Población 1; lo conforman los estudiantes del cuarto ciclo del Instituto superior Idat de 
la sede Lima centro y según el portal de transparencias del instituto está conformada por 
1380 personas. La Población 2; lo conforman el personal del Área del SAE que cuenta con 
7 colaboradores. 
La muestra de la población 1 es de 90 estudiantes del cuarto ciclo del Instituto Superior 
Idat de la sede Lima centro, mientras que la muestra de la población 2 es de 5 











3.4. Instrumentos  
En esta investigación se utilizará como instrumento de medición a las escalas para medir 
las actitudes y el método de medición que se utilizara será el escalamiento de Likert, para 
detectar el nivel de satisfacción de los estudiantes que acuden al área del SAE a realizar 
quejas, consultas y solicitudes; para posteriormente compararlos con los resultados de las 
encuestas del personal del SAE y contestar al problema planteado (Ver Anexos 1 y 2). Las 
opciones de respuesta son: muy satisfecho, satisfecho, satisfecho ni insatisfecho, 














Resultados de la encuesta aplicado a los estudiantes del cuarto ciclo y personal del área 
del SAE, del Instituto superior Idat de la sede Lima centro. 
 
Indicador: Nivel de satisfacción del estudiante por la calidad de la atención recibida 















Análisis: De la tabla 1 un total de 90 alumnos encuestados el 4,44% califican la calidad 
de atención del SAE como muy satisfecho, el 30% se encuentran satisfechos, el otro 
23,33% no está ni satisfecho ni insatisfecho, el 25,56% está insatisfecho y el 16,67% está 
muy insatisfecho con la calidad de atención del Área del SAE. Por otro lado, en la encuesta 
realizada el personal del SAE se observa que el 20.0% se siente muy satisfecho con la 
calidad de atención que brinda al estudiante, el 40.0% se sienten satisfecho y el otro 40.0% 
no están ni satisfecho, ni insatisfecho con la atención que ofrecen. 
 
Interpretación: se puede afirmar que un gran número de los estudiantes encuestados 
califican la atención del personal del SAE como no tan buena, ya que según los resultados 
analizados anteriormente se puede observar que el 42.3% de los alumnos se encuentran 
parcialmente insatisfechos con la atención que reciben. Sin embargo, el 60% del personal 
del SAE califica que la atención que brinda al estudiante lo tiene parcialmente satisfechos 
lo que da a entender que ellos creen dar una buena atención sin embargo el estudiante no 




Figura  2. Nivel de satisfacción por la calidad de atención recibida – pregunta 2. 
 








Análisis: De la tabla y figura 2, el 3,33% de los estudiantes se encuentran muy 
satisfechos con la calidad atención del área del SAE frente a un problema, el 30% están 
satisfechos, el 21,11% no está ni satisfecho ni insatisfecho, el 26,6% está insatisfecho y el 
18,89% está muy insatisfecho. Por otro lado, en las encuestas realizadas al personal del 
SAE se observan que el 60.0% se encuentran muy satisfecho porque considera que la 




información que brindan a los estudiantes, el 20.0% se sienten satisfechos y el otro 20.0% 
no está ni satisfecho, ni insatisfecho.  
 
Interpretación: De lo obtenido en los resultados de las encuestas, el 45.6% de los 
estudiantes se encuentra parcialmente insatisfecho porque consideran que el personal del 
SAE no ofrece una calidad de atención ante un problema, pero el 80% del personal del 
SAE están muy satisfechos porque considera que la capacitación sobre calidad de atención 
que reciben les permite brindar la información necesaria al estudiante, con esto se puede 
comprobar que la capacitación que recibe el personal no es eficiente esto se refleja en la 
respuesta que dan los estudiantes en las encuestas ya que ellos consideran que el personal 
del SAE no ofrece soluciones adecuadas a sus problemas, por ello se recomienda que el 
personal del SAE reciba capacitaciones que permitan potenciar sus capacidades para ser 
dinámico y resolutivo ante un problema.  
 






Tabla 3: Calidad de atención recibida – pregunta 3. 
 
Análisis: De la tabla y figura 3, se puede observar que el 7,8% de los estudiantes se 
encuentra muy satisfecho porque consideran que el personal del SAE cuenta con la 
información necesaria para ofrecer una atención de calidad, el 23,3% se encuentra 
satisfecho, el 23,3% no está ni satisfecho ni insatisfecho, el 28,89% se encuentran 
insatisfechos y el 16,67% se encuentra muy insatisfecho. Por otro lado, en la encuesta 
realizada al personal del SAE el 40.0% no está ni satisfecho ni insatisfecho porque cuentan 
con un sistema de evaluación que permite medir la calidad la atención que brindan a los 
estudiantes, el 20% esta insatisfecho y el 40.0% se encuentran muy insatisfechos. 
 
Interpretación: De lo obtenido en los resultados, el 45.56% se encuentran parcialmente 
insatisfechos con la información que ofrece el personal del SAE para brindar una atención 
de calidad. Por otro lado, el 20% del personal se encuentra muy insatisfecho porque 
cuentan con un sistema de evaluación que permite medir la atención que brindan al 
estudiante. Por lo tanto se puede decir que sistema de evaluación del área no permite medir 
todos los procesos o la información que ofrecen se ofrece al estudiante y solo mide la 
atención que otorgan dentro de los centros de atención, se recomendaría un sistema de 
evaluación de procesos internos que permita dar a conocer como el personal del SAE 




mejor información para detectar los puntos débiles y dar el asesoramiento correspondiente 
al personal que lo requiera. 
 
Indicador: Nivel de satisfacción del estudiante por la solución del requerimiento 
solicitado 
 
Figura  4. Nivel de satisfacción por la solución del requerimiento solicitado – pregunta 4. 
 












Análisis: De la tabla y figura 4 se puede observar que el 2,2% de los estudiantes se 
encuentra muy satisfecho con la solución que ofrece el área del SAE ante su requerimiento, 
el 25,6% están satisfechos, el 30.0% ni satisfecho, ni insatisfecho, el 28,89% está 
insatisfecho y el 23,33% está muy insatisfecho. Por otro lado, el 60% del personal del SAE 
se encuentran satisfecho con las soluciones que brindan al estudiante y el 40.00% se 
sienten ni satisfechos, ni insatisfechos. 
 
Interpretación: De lo obtenido en los resultados, el 42.22% de los estudiantes se 
consideran parcialmente insatisfecho de los estudiantes se sienten parcialmente 
insatisfechos con las soluciones que ofrece el personal del SAE ante los requerimientos 
que realizan, sin embargo, el 60% del personal están parcialmente satisfechos con las 
soluciones que les ofrece a las solicitudes del estudiante. Esto indica que el personal del 
SAE las soluciones que ofrece el personal del SAE son ineficientes, esto puede ser a causa 
de que las soluciones ya están establecidas dentro del área y no permite que el personal 
desarrolle su capacidad resolutiva, se recomendaría que el personal del SAE sea a asertivo 





Figura  5. Nivel de satisfacción por la solución del requerimiento solicitado – pregunta 5. 
 










Análisis: De la tabla y figura 5 se observa que el 4,44% de los estudiantes se encuentra 
muy satisfecho porque considera que la solicitud que presento fue realizada de manera 
correcta, el 32,22% de estudiantes están satisfechos, el 21,11% de estudiantes no está ni 




Por otro lado, el 40.00% del personal del SAE está insatisfecho porque considera que los 
procesos para el requerimiento de las solicitudes del estudiante no son los adecuados para 
lograr la satisfacción de este y el 60.00% se considera muy insatisfecho.  
 
Interpretación: De lo obtenido en los resultados, el 42.23% de los estudiantes están 
parcialmente insatisfechos y el 100.0% del personal del SAE se consideran muy 
insatisfechos, esto indica que las solicitudes que los estudiantes presentan ante el área del 
SAE no son realizadas de forma correcta generando inconvenientes a la hora de ser 
procesadas derivando en demoras e incluso confusión por parte del personal. Por ende, se 
recomienda que se evalúen los procesos de atención e identificar las que presentar mayor 
conflicto para buscar la solución adecuada. 
 














Análisis: De la tabla y figura 6 se puede observar que el 3,33% de los estudiantes se 
encuentran muy satisfechos con el proceso de solución a sus requerimientos que ofrece el 
área del SAE, el 22,22% se encuentran satisfechos, el 37,8% se encuentra ni satisfecho, 
ni insatisfecho, el 23,33% está insatisfecho y el 13,33% está muy insatisfecho. Por otro 
lado, el 20.00% del personal del SAE se encuentra satisfecho porque considera que las 
solicitudes de los estudiantes se llevan a cabo satisfactoriamente, el 20.00% se considera 
ni satisfecho ni insatisfecho, el 20.00% se considera insatisfechos y el 40.0% se considera 
muy insatisfecho. 
 
Interpretación: De lo obtenido en los resultados el 37.8% de los estudiantes se 
encuentran ni satisfechos ni insatisfechos con respecto al proceso de solución de sus 
requerimientos y el 60% del personal del SAE está muy insatisfecho con respecto a la 
solución óptima de las solicitudes del estudiante. Esto indica que los procesos que realiza 
el área del SAE para la solución de las solicitudes son poco eficientes sin embargo no 
influye directamente sobre la satisfacción del estudiante. Se recomendaría identificar los 
procesos ineficientes o el cual necesita ser mejoradas y reevaluar los procesos de solución 





Indicador: N° de reclamos por la atención recibida  
Figura  7. Reclamos por la atención recibida – pregunta 7. 
 
Tabla 7: Control de reclamos por la atención recibida – pregunta 7. 
 
Análisis: De la tabla y figura 7 se puede observar que el 2,2% de los estudiantes se 




tiempo establecido, el 25,78% está satisfecho, el 27,78% no está ni satisfecho ni 
insatisfecho, el 30.0% está insatisfecho y el 14,4% está muy insatisfecho. Por otro lado, el 
20.0% del personal del SAE se encuentran muy satisfecho porque considera que 
administra correctamente los reclamos de manera adecuada. el 20.0% se considera 
satisfecho, el 40.0% se sienten ni satisfecho, ni insatisfecho y el 20.00% se sienten 
insatisfecho. 
 
Interpretación: De lo obtenido en los resultados, el 44.44% de los estudiantes esta 
parcialmente insatisfecho con respecto al tiempo de solución de sus solicitudes, pero el 
40% del personal del SAE está parcialmente satisfecho   porque considera que administra 
los reclamos presentados por el estudiante de forma correcta. Pese a que el personal del 
SAE conduce las situaciones ante un reclamo se puede evidenciar que el tiempo para darle 
una solución nos es de acuerdo con lo establecido derivando en la insatisfacción del 
estudiante. 
 















Análisis: De la tabla y figura 8 se puede observar que el 2,2% de estudiantes se 
encuentran muy satisfechos con las alternativas que brinda el personal del SAE para 
solucionar un reclamo, el 15,6% está satisfechos, el 36,7% está ni satisfecho ni 
insatisfecho, el 30% está insatisfecho y el 15,5% está muy insatisfecho. Por otro lado, el 
40.00% del personal del SAE se encuentra satisfecho con el apoyo que reciben de sus 
compañeros ante reclamos cuya información no es de su entero conocimiento, el 40.00% 
se consideran ni satisfecho, ni insatisfecho y el otro 20.00% se sienten insatisfecho. 
 
Interpretación: De lo obtenido en los resultados, el 45.5% de los estudiantes se 
encuentran parcialmente insatisfechos con las alternativas de solución brindadas por el 
personal del SAE ante sus reclamos, pero el 40.0% del personal están parcialmente 
satisfechos, porque cuentan con el apoyo por parte de sus compañeros con respecto a 
información sobre reclamos que desconocen. Esto indica que la insatisfacción que tiene el 
estudiante porque no le dan una alternativa ante sus reclamos se debe probablemente a 





Figura  9. Reclamos por la atención recibida – pregunta 9. 
 










Análisis: De la tabla y figura 9 se puede observar que el 2,2% de los estudiantes se 
consideran muy satisfechos con el procedimiento de solución de sus reclamos, el 20% de 
estudiantes está satisfechos, el 37,8% no está ni satisfecho, ni insatisfecho, el 27,8% está 
insatisfecho y el 12,2% está muy insatisfecho. Por otro lado, el 20.00% del personal del 




reciben para ofrecer soluciones eficientes frente a los reclamos de los estudiantes, el 
60.00% se consideran insatisfechos y el otro 20.00% se encuentran muy insatisfechos.  
 
Interpretación: De lo obtenido en los resultados, el 40% de los estudiantes se 
encuentran parcialmente insatisfechos con el procedimiento de solución y el 80.0% del 
personal también se encuentran parcialmente insatisfechos lo cual indica que las 
capacitaciones que se le brinda al personal no se están llevando de la manera correcta por 
todo el personal teniendo como resultado que estas no sean aplicadas al momento de 
solucionar un reclamo. Por ello se recomienda capacitaciones sean evaluadas y llevadas 
por una persona que este capacitada en atención al público de esta forma se manejara de 
forma óptima las soluciones.  
 
Indicador: Tiempo de respuesta a los requerimientos del estudiante. 














Análisis: De la tabla y figura 10 se puede observar que el 1,1% de estudiantes está 
muy satisfechos con el proceso administrativo porque se cumplen en el tiempo establecido, 
el 23,3% está satisfecho, el 30% no está ni satisfecho ni insatisfecho el 28,9% de 
estudiantes está insatisfecho y el 16,7% está muy insatisfecho. Por otro lado, el 40.00% 
del personal del SAE se sienten ni satisfecho, ni insatisfechos con el tiempo de 
coordinación que existe entre áreas para el requerimiento de las solicitudes del estudiante 
y el 60.00% se considera insatisfecho. 
 
Interpretación: De lo obtenido en los resultados, el 45.6% de los estudiantes se 
encuentran parcialmente insatisfechos con respecto al proceso administrativo porque no 
se cumplen en el tiempo establecido, así mismo el 60.0% del personal también están 
parcialmente insatisfecho respecto al tiempo utilizado para la coordinación con las otras 
áreas, esto puede indicar que el proceso administrativo y la coordinación que existe entre 
áreas es ineficiente ya que no se cumple con la solución de los requerimientos de los 
estudiantes, se recomienda que en los procesos que existen entre áreas sean evaluadas 





Figura  11. Tiempo de respuesta a los requerimientos del estudiante – pregunta 11. 
 









Análisis: De la tabla y figura 11 se puede observar que el 3,3% de estudiantes está 
muy satisfechos porque no tuvo dificultades al momento de procesar su solicitud, el 20% 
está satisfecho, el 33.3% no está ni satisfecho, ni insatisfecho, el 26,7% de estudiantes 
está insatisfecho y el 16,7% está muy insatisfecho. Por otro lado, el 60.00% del personal 




en el Zendesk se encuentran en el tiempo establecido para ser atendidos, el otro 20.00% 
se sienten insatisfecho y otro lado el otro 20.00% se sienten muy insatisfechos. 
 
Interpretación: De lo obtenido en los resultados, el 43.4% de los estudiantes se 
encuentran parcialmente insatisfechos porque tuvo inconvenientes en el tiempo de 
procesar su solicitud, lo cual indica que no han tenido dificultad al realizar su requerimiento 
ante el personal del SAE, pero el 60.0% del personal se consideran ni satisfecho, ni 
insatisfecho esto indica que el personal del SAE observa que las solicitudes procesadas 
por el estudiante son incorrectas debido a que estos no dominan por completo dicha 
plataforma y esta deben ser respondidas con corrección por parte del personal de este 
modo el estudiante efectuará su solicitud nuevamente de la forma idónea causando retraso 
en la respuesta e insatisfacción por parte del estudiante, se recomendaría brindar 
orientadores que se encuentren en el SAE para asesorar al alumno a desarrollar una 
correcta solicitud.  
 















Análisis: De la tabla y figura 12 se puede observar que el 5,6% está muy satisfecho 
porque considera que el tiempo de respuesta de su solicitud es el adecuado, el 13,3% está 
satisfecho, el 26,7% está ni satisfecho, ni insatisfecho, el 36,7% está insatisfecho y el 
17,8% está muy insatisfecho Por otro lado, el 20.00% del personal del SAE se sienten 
satisfechos con el  funcionamiento del área con respecto a la demanda de requerimiento 
de los estudiantes y el otro 80.00%se consideran ni satisfecho, ni insatisfecho. 
 
Interpretación: De lo obtenido en los resultados, 54.5% de los estudiantes se 
encuentran parcialmente insatisfechos lo cual indica que el tiempo de respuesta que 
consideran que el tiempo de respuesta su solicitud no es el adecuado, pero el 80.0% del 
personal se consideran ni satisfecho, ni insatisfecho esto indica que el personal no sabe o 
no quiere opinar acerca del funcionamiento del área ante la demande de requerimientos o 
solicitudes. Por ende, se recomienda responde o revisar la plataforma Zendesk por donde 
se realiza las solicitudes de los alumnos y manejar un sistema semáforo que permita llevar 













DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS 
Con respecto a la etapa de control del proceso administrativo los autores Ramírez, 
Calderón y Ramírez (2017) y Luna (2015) coinciden al señalar que es el control es la etapa 
fundamental de la administración y que cumple la función de evaluar que las acciones o 
actividades propuesta en la etapa de planeación se estén llevando a cabo de acuerdo con 
lo estipulado y de encontrarse alguna deficiencia se procede a realizar acciones 
correctivas. Sin embargo, el autor Luna (2015) manifiesta así las etapas previas al control 
se encuentran correctamente planteadas esto no garantiza que vayan a ser efectivas si no 
se demuestra que las acciones establecida se están llevando de manera correcta y 
alineada con los objetivos organizacionales de la Institución. Los autores Así mismo, el 
autor Luna (2015) y Blandez (2014) señalan que en la etapa de control podemos encontrar 
tres tipos de controles, coincidiendo en dos tipos dominados: control preliminar que se 
enfoca en el futuro de la empresa y se realizan antes de efectuar las operaciones o 
actividades; y el control de retroalimentación donde se detectan las variaciones dentro de 
los procesos y/o actividades de la empresa para posteriormente corregirlas. En el tercer 
tipo de control no coinciden ya que Luna (2015) menciona al control coincidente que se 
asegura de la ejecución de los planes conforme vayan sucediendo las actividades y 
Blandez (2014) indica otro tipo de control denominado control concurrente que se lleva 
acabo luego de concluir una actividad y se compara los resultados para de este modo 




De acuerdo los resultados obtenidos en las encuestas elaboradas al personal del SAE 
y los estudiantes del Instituto Idat podemos afirmar que el control de los reclamos en el 
área del SAE no es la adecuada esto debido los estudiantes se encuentran insatisfechos 
porque consideran que no se atiende sus reclamos en el tiempo establecidos, mientras el 
personal del SAE se encuentra relativamente satisfechos como lo muestra la figura 7, 
debido a que consideran que atienden los reclamos del estudiante en el tiempo establecido 
lo cual indica que ellos perciben que hay un correcto control de reclamos contradiciendo lo 
percibido por los estudiantes. Sin embargo, los trabajadores del SAE se encuentran 
insatisfechos porque las capacitaciones que recibe por parte de la Institución no se están 
desarrollando adecuadamente lo cual deriva en que no se efectué una atención al 
estudiante de acuerdo con lo planeado, los estudiantes también se encuentran 
insatisfechos porque considera que no hay un procedimiento adecuado para la solución de 
sus reclamos ver en la figura 9. Por lo tanto, no hay coincidencia con lo que dicen los 
autores. 
Con respecto al control de requerimiento, los resultados obtenidos nos permiten afirmar 
que esta al igual que el control de los reclamos no se desarrolla de la manera correcta en 
el Área del SAE porque de acuerdo a los resultados de las encuestas hay insatisfacción 
por parte de los estudiantes porque el proceso administrativo en área en mención no se 
efectúa en el tiempo establecido de igual modo el personal del área se sienten insatisfechos 
porque no hay coordinación entra las áreas y sub áreas que forman parte de la institución 
ver la figura 10. También se puede observar insatisfacción del estudiante porque tuvo 
inconvenientes al procesar su solicitud, mientras que el personal no se encuentra ni 
satisfecho, ni insatisfecho ya que no saben si las solicitudes en el zendesk se encuentran 
en el tiempo correspondiente ver tabla 11. La insatisfacción del estudiante también se da 
porque considera que el tiempo de respuesta a su solicitud no es la adecuada sin embargo 




para atender la demanda de solicitudes elaboradas por los estudiantes dando como 
resultado que el tiempo de respuesta sea el inadecuado o se alargue.                 
Los autores González, Pino y Penado (2017) y Jiménez, Terriquez y Robles (2011) 
coinciden que la calidad influye en la satisfacción del estudiante, debido a que esta 
interviene en la vida del estudiante y en su identidad con su centro de estudio. Sin embargo, 
Jiménez, Terriquez y Robles añade que la calidad y la satisfacción permite obtener mejoras 
en los resultados incrementando la calidad educativa que se reflejará en la labor eficiente 
de los servicios académicos y administrativos, cubriendo así las expectativas y 
necesidades del estudiante.  
De los resultados que se han obtenido se puede desprender que la calificación que 
presenta el área del SAE referente a la calidad de atención que ofrece a los estudiantes 
estos se encuentran bajamente insatisfechos a comparación del área del SAE los cuales 
señalan como poco satisfechos con la calidad de atención que ofrecen a los alumnos de la 
institución se puede observar en la figura 1. Por otro lado, la calidad de atención que ofrece 
el área del SAE es percibida por los estudiantes como, bajamente insatisfecho a 
comparación del área del SAE que señala que el sistema de evaluación que presentan 
para medir la calidad de atención esta ofrece un resultado como muy satisfechos se puede 
mostrar en la figura 2. Por último, la información que presenta el área del SAE para ofrecer 
una atención de calidad es percibida por los alumnos como poco insatisfecha a 
comparación del área del SAE el cual indica que el sistema de evaluación que permite 
medir la calidad de atención que ofrece a los alumnos de la institución indica que se 
encuentran muy insatisfechos se puede mostrar en la figura 3. Por lo cual, no existe una 
relación directa por lo dicho por los autores.  
Así mismo, los autores González, Pino y Penado (2017) y Jiménez, Terriquez y Robles 
(2011) también coinciden en que el aspecto más importante es el canal de comunicación, 
debido a que este permite la integración del estudiante con su plan de estudios, servicio de 




que el estudiante perciba la resolución de problema, la asertividad de los colaboradores 
que forman parte de su centro de estudio permitiendo de esa manera que el alumnos se 
identifique con su institución y se encuentre satisfecho con lo recibido y percibido. Sin 
embargo, Jiménez, Terriquez y Robles (2011), indica que evaluar las opiniones de los 
alumnos es el reflejo de sus percepciones influenciadas por sus expectativas, necesidades 
lo cual permiten la mejora de la gestión y del proceso, dentro del su análisis indica que los 
alumnos se encuentran mayormente satisfechos al momento en el que este esté es 
atendido a tiempo, cumple con los requerimientos que solicita, se cumple lo que está dentro 
de su plan y con la calidad de docentes o personal administrativo que tiene su centro de 
estudios esto permite alcanzar la satisfacción, estos resultados y el cambio de la 
percepción del estudiante, los resultados permiten percibir oportunidades de mejora para 
la institución educativa. 
Por otro lado, de los resultados que se han obtenido referente a la calidad de solución 
a los requerimientos. Los alumnos indican que se consideran bajamente insatisfechos con 
las soluciones que ofrece el área del SAE ante los requerimientos que ellos solicitan, caso 
contrario debido a que el personal del SAE los cuales se consideran altamente satisfechos 
con las soluciones que ofrece a los alumnos de la Institución al momento de su 
requerimiento se puede mostrar en la figura 4. Por otra parte, los alumnos se encuentran 
bajamente insatisfechos con la manera en la que se realiza su solicitud ante en el área del 
SAE a comparación del personal del SAE que se consideran muy insatisfechos con los 
procesos que se realizan para el requerimiento de las solicitudes para el estudiante debido 
a que estos son inadecuados para el estudiante se puede mostrar en la figura 5. Por último, 
los estudiantes se consideran bajamente insatisfechos con el proceso de solución ante sus 
requerimientos que ofrece el área del SAE caso contrario por el personal del SAE el cual 
se considera muy insatisfecho con la atención de las solicitudes que realiza los estudiantes 













1. Los alumnos de la institución califican la calidad de la atención que reciben por parte 
del área del SAE como parcialmente insatisfechos debido a que el personal cumple con 
brindar la información necesaria, pero consideran que el área no está capacita para 
mejorar el servicio de los estudiantes, caso contrario es el área del SAE el cual indica 
que ellos si se consideran muy satisfechos con el servicio que ofrecen al alumnado 
pero cabe resaltar que el área del SAE consideran que el método de evaluación no 
permite dar un resultado concreto para mejorar su servicio debido a que este solo 
evalúa calidad de servicio y no la parte de resolución de problema, entrega a tiempo de 
lo solicitado por el estudiante, etc.  
2. De igual forma, los alumnos se consideran parcialmente insatisfechos con las 
soluciones que ofrece el área del SAE debido a que esta no se encuentra capacita para 
ofrecer soluciones optimas que permitan mejorar el servicio o la experiencia de la 
estudiante dentro de su institución educativa generando en ellos la identificación con 
su centro de estudios. Por otro lado, el personal se considera muy satisfecho con la 
atención que ofrece a los estudiantes, pero también consideran que su capacidad en 
lo que se refiere en resolución de problemas es limitada generando en ellos una debido 





3. En conclusión, podemos afirmar que el Instituyo Idat no realiza el control adecuado de 
sus procesos dentro del Área del SAE básicamente en relación a los reclamos, lo cual 
se refleja en la insatisfacción de sus estudiantes porque sus reclamos no se resuelven 
en el tiempo esperado y no se cuenta con un plan de acción, por otra parte el personal 
considera que realizan el control de los reclamos de manera correcta, pero se observa 
que no llevan a cabo de manera correcta de acuerdo a lo aprendido durante las 
capacitaciones por lo cual se refleja la insatisfacción del cliente principal que es el 
estudiante.    
4. el control del requerimiento de los estudiantes dentro del Área no se efectúa de la 
manera esperada, ya que no se cumplen con los tiempos pactados en cada proceso 
por ende se genera retrasos lo que genera la insatisfacción de los estudiantes esto se 
debe a que no hay coordinación entre áreas y las subáreas del instituto, además el 
hecho de que los estudiantes presentan dificultades al procesar su requerimiento 
aumenta más la insatisfacción, otro factor que influye es el hecho de que el personal 
del SAE no se da abasto para atender la demanda las solicitudes generando más 























1. Se debe, implementar capacitaciones al personal del SAE que permita mejorar la 
calidad de atención ante los estudiantes, aportando en ellos ventajas como resolución 
para los requerimientos de los estudiantes, dinamismo para poder realizar o atender 
las solicitudes de los alumnos y asertividad para comunicar de la manera correcta que 
los alumnos requieren. 
2. Se debe, mejorar el sistema de evaluación que existe dentro del área del SAE debido 
a que este debe englobar los diferentes tipos como (información, procesos y atención), 
de esta forma se obtendrá un mejor resultado de los puntos que se deben mejorar para 
tomar las decisiones correctas al mejoramiento de la calidad de la atención, el tiempo 
para responder o entregar un requerimiento que el alumno solicita y solución al 
requerimiento por el estudiante. 
3. Se debe realizar un diagrama de flujo de procesos y describir correctamente cada 
proceso que forman parte del área del SAE, básicamente la atención al estudiante de 
este modo mejorar el control de los procesos, posteriormente debe retroalimentarse al 
personal del SAE para que ofrezcan una calidad de atención al estudiante y lograr la 
satisfacción de este. 
4. Debe existir una coordinación eficaz entre áreas o encargados para ofrecer el resultado 
esperado por el estudiante, debido a que la demanda de alumnos es mayor y se busca 




mejorar la comunicación entre cada área involucrada y se debe implementar un control 
preliminar, con visión al futuro; control coincidente, que aseguren el control y mejoras 
como mencionan los autores, debido a que esto permitirá un mejorar el proceso de 
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Anexo N° 01. Encuesta aplicada a los estudiantes del cuarto ciclo del Instituto Superior 
Idat. 
Universidad Tecnológica Del Perú 
Facultad De Administración De Empresas 
Instrucciones: Estimado Señor/ita, el presente cuestionario tiene como objetivo 
determinar su opinión sobre “El Nivel De Satisfacción de los Estudiantes y el Proceso 





Anexo N° 02. Encuesta aplicada al personal del área del SAE del Instituto Superior Idat. 
Universidad Tecnológica Del Perú 
Facultad De Administración De Empresas 
 Instrucciones: Estimado Señor/ita, el presente cuestionario tiene como objetivo 
determinar su opinión sobre “El Nivel De Satisfacción de los Estudiantes y el Proceso 












Anexo N° 06. Estadísticas de fiabilidad de la encuesta realizada al personal del SAE 
 
 
 
 
 
 
 
 
